BLIZSi PARAMETRY SERVISNICH SLUZEB

Zluté oznacené hodnoty jsou minimdlni poZadované parametry, které budou uvedeny do souladu s predloZenou
nabidkou Poskytovatele (dle Poskytovatelem nabizenych kritérii hodnoceni)

1. Poskytovatel se zavazuje, Ze bude poskytovat Servisni sluzby v piipadé vyskytu Chyby.
Objednatel vyzve Poskytovatele k odstranéni Chyby zaslanim poZadavku prostiednictvim:

1.1 ticketovaciho online nastroje, ktery je povéfenym osobam dostupny 24 hodin denné
7 dnt v tydnu mimo oznamené vypadky nebo vypadky, které nemtize jeho provozovatel
ovlivnit (primarni nastroj),

1.2 telefonni linky technické podpory zfizované Poskytovatelem, s niZ bude moci Objednatel
telefonicky komunikovat za v misté a ¢ase béZzné hovorné.

2. Minimalni rozsah pracovni doby, béhem které budou pracovnici Poskytovatele Objednateli
dostupni prostiednictvim nastrojii uvedenych v bodé 1 vysSe této Smlouvy pro poskytovani
podpory, je v pracovni dny v dobé od 8:00 hod do 16:00 hod a v mimopracovni dobé od X:XX hod
do X:XX hod.

3. Chybou se rozumi jakakoliv technickda zména vGc¢i akceptovanému provoznimu stavu
Podporovaného produktu, pificemZ Objednatel rozliSuje nasledujici irovné priority:

Priorita | Definice Chyby

Chyba blokuje praci, napt.
e podporovany produkt nelze spustit a/nebo
¢ nefunguje jeho klicova funkcionalita a/nebo
e nelze Uspésneé projit celym procesem a/nebo

e jsou uzivateldm zpfFistupnény udaje nebo funkcionality, které nemaji byt
pristupné.

Chyba znemoziuje béZny provoz, ale umoziuje provoz v omezené mire, napr.

podporovany produkt nebo jeho ¢ast ma omezeni nebo je ¢asteéné nefunkéni.

Znesnadnuje praci, 1ze vSak obejit za cenu pifiméienych narokt na Objednatele poté,

C .. o SR
co Poskytovatel doporuci nebo aplikuje nahradni feSeni.

D Znepiijemiiuje praci, Ize snadno obejit, drobné vady kosmetického charakteru apod.

4. Maximalni reakéni doba, tedy lhtita, do které bude Objednatel informovan o zahajeni jednani
Poskytovatele sméfujiciho k vyireSeni nahlasené Chyby, je:
4.1 2 hodiny pro Chybu priority A
4.2 4 hodiny pro Chybu priority B
4.3 12 hodin pro Chybu priority C
4.4 72 hodin pro Chybu priority D
pricemz plati, Ze zacatek reakcéni doby je urcen okamzikem prijeti hlaSeni Chyby a do reakéni
doby se nezapocitava ¢as mimo stanovenou pracovni dobu.
5. Maximalni lhiita pro odstranéni Chyby ze strany Poskytovatele je:
5.1 6 pracovnich hodin pro Chybu priority A,
5.2 12 pracovnich hodin pro Chybu priority B,
5.3 64 pracovnich hodin pro Chybu priority C,
5.4 320 pracovnich hodin pro Chybu priority D,



10.

11.

Pro postupy souvisejici s odstranovanim Chyby pritom plati, Ze

6.1 Poskytovatel urcéuje a plné odpovida za stanoveni zptsobu odstranéni Chyby (oprava
Chyby priority a vSak nesmi byt vdzana na implementaci aktualizace, obsahujici také
s touto Chybou nesouvisejici dalsi zmény, které Objednatel k okamZiku nahlaSeni Chyby
dosud neotestoval v Zadném ze svych prostiedi nebo jejich test neprobéhl s pozitivnim
zavérem) za analyzu pri¢iny Chyby, za stanoveni posloupnosti jednotlivych ¢innosti a za
stanoveni doby, kdy tyto ¢innosti budou provadény,

6.2 uvedena lhiita za¢ina bézet okamzikem, kdy ma Poskytovatel od Objednatele k dispozici
vSechny potirebné informace pro identifikaci problému,

6.3 Ihtita se pozastavuje na obdobi, dokud Objednatel neposkytne Poskytovateli potifebnou
soucdinnost, tedy takovou, kterou si Poskytovatel nemtize bez Gcasti Objednatele jakkoli
zajistit sam,

6.4 Poskytovatel je povinen béhem feSeni poskytovat prtiibézné informace o stavu reseni
a aktualizovat predpokladany termin dodani opravy, ato ve frekvenci odpovidajici
poloviné maximalni lhaty pro odstranéni chyby, ato i v pfipadé piekroc¢eni maximalni
Ihtity pro odstranéni Chyby.

Poskytovatel v piipadé uskutecénéni jakékoli zmény Podporovaného produktu provedené

Poskytovatelem, ktera uvedla Podporovany produkt do nesouladu s dokumentaci

k Podporovanému produktu, doda aktualizovanou dokumentaci nejpozdéji do 10 pracovnich dnt

od/pred okamziku/okamzZikem nasazeni verze obsahujici tuto zménu do jakéhokoli prostredi

Objednatele.

Poskytovatel je povinen pravidelné a neprodlené informovat Objednatele o dostupnosti vSech
aktualizaci Podporovaného produktu, ato véetné aktualizaci vzniklych v dtsledku reSeni
incidentti.

Objednatel neni povinen souhlasit s provedenim implementace zZadné aktualizace nabidnuté
Poskytovatelem. V pripadé, Ze Objednatel takovou aktualizaci odmitne, bude o této skutec¢nosti
sepsan pisemny protokol.

Planované odstavky Podporovaného produktu budou pifednostné provadény mimo pracovni dny
nebo v pracovni den mimo c¢asovy usek 8:00-18:00, nebude-li Objednatelem urceno jinak
(naptiklad v pifipadé nasazeni opravy Chyby vysoké priority).

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Servisni sluzby v souladu s platnymi pravnimi piedpisy,
jakoziv souladu se v§emi relevantnimi normami obsahujicimi technické specifikace a technicka
feseni, technické a technologické postupy nebo jina urcujici kritéria k zajisténi, Ze materialy,
vyrobky, postupy a Servisni sluzby vyhovuji poZadavkiim na plnéni a veSkerym podminkam
a pozadavktim uvedenym v zadavaci dokumentaci k vefejné zakazce



